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MOTTO 
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bisa mengendalikan diri kita dalam bersikap kepada orang lain. Maka berbuat 

baiklah tanpa menanti orang lain untuk berbuat baik terlebih dahulu, dan 

balaslah setiap perbuatan buruk dengan perbuatan baik.” 

(Fahmi Ash Shiddieqy) 
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Maha Pemurah, Yang mengajar (manusia) dengan perantaraan kalam. Dia 

mengajarkan kepada manusia apa yang tidak diketahuinya.” 

(al-Alaq: 1 – 5)  
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INTISARI 

 

 

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN SIRKULASI PERPUSTAKAAN 

DENGAN METODE SERVQUAL DAN METODE KANO 

DI PERPUSTAKAAN UMUM BANTUL 

 

Oleh: 

Fahmi Ash Shiddieqy 

09140081 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan sirkulasi 

perpustakaan berdasarkan metode Servqual dan metode Kano di Perpustakaan 

Umum Bantul. Penelitian ini didasarkan pada pentingnya kualitas pelayanan 

sirkulasi perpustakaan sebagai ukuran keberhasilan perpustakaan. Jenis penelitian 

ini adalah penelitian survei yang dilakukan dengan pendekatan kuantitatif. Subyek 

dalam penelitian ini adalah pemustaka di Perpustakaan Umum Bantul, sementara 

objeknya adalah kualitas pelayanan sirkulasi perpustakaan di Perpustakaan Umum 

Bantul. Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 

Servqual dan metode Kano untuk menganalisis 23 atribut kualitas pelayanan 

sirkulasi perpustakaan. Populasi dalam penelitian ini adalah anggota dari 

Perpustakaan Umum Bantul sebesar 11,309 anggota, dengan sampel ditetapkan 

berjumlah 87 responden dengan rumus Slovin. Teknik pengumpulan data yang 

digunakan adalah kuesioner, observasi, dan dokumentasi, dengan pengambilan 

sampel dilakukan dengan menggunakan teknik accidental sampling. Hasil 

penelitian berdasarkan hasil analisis metode Servqual menunjukkan kualitas 

pelayanan sirkulasi perpustakaan memiliki kualitas yang buruk, karena kinerja 

atribut pelayanan sirkulasi perpustakaan yang dirasakan belum mampu memenuhi 

harapan pengguna, dan berdasarkan hasil analisis berdasarkan metode Kano 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan sirkulasi perpustakaan memiliki kategori 

one dimensional (satu dimensi), yang berarti kinerja pelayanan berbanding lurus 

dengan kepuasan pemustaka. Berdasarkan hasil penelitian, penulis menyarankan 

untuk dilakukan peningkatkan kualitas pelayanan pada seluruh atribut pelayanan 

sirkulasi perpustakaan. 

 

Kata kunci: Perpustakaan Umum Bantul, kualitas pelayanan, pelayanan sirkulasi, 

metode Servqual, metode Kano, kinerja, harapan, kepuasan pemustaka. 
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ABSTRACT 

 

 

QUALITY ANALYSIS OF LIBRARY CIRCULATION SERVICE  

USING SERVQUAL METHOD AND KANO METHOD 

IN BANTUL PUBLIC LIBRARY 

 

By: 

Fahmi Ash Shiddieqy 

09140081 

 

This research is aimed to determine the service quality of library's 

circulation based on Servqual method and Kano method in Bantul Public Library. 

This research is based on importance of service quality of library's circulation as 

measure of the library success. The kind of this research is a survey research done 

with the quantitative approach. The subjects in this research were user in the 

Bantul Public Library, while the object was the service quality of library's 

circulation in Bantul Public Library. The analysis method used in this research is 

Servqual method and Kano method in order to analyze the 23 attributes of service 

quality of library's circulation. Population in this research is member of the Bantul 

Public Library  amounting to 11.309 members, with the set sample as 87 

respondents by Slovin formula. Data collection techniques used were 

questionnaires, observation, and documentation, with the taking of the sample is 

done by using accidental sampling technique. The research results that were based 

on the Servqual method analysis indicate service quality of library's circulation 

had poor quality because performance perceived service of library's circulation 

attributes had not been able to meet the user expectations, and the analysis result 

based on the Kano method indicate service quality of library's circulation had one 

dimensional category, which means service performance is directly proportional 

to the user satisfaction. Based on the research results, the authors suggest to 

improve the service quality for all attributes of library's circulation service. 

 

Keywords: Bantul Public Library, service quality, circulation services, Servqual 

method, Kano method, performance, expectations, user satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang  

Salah satu kegiatan utama di perpustakaan adalah kegiatan sirkulasi bahan 

pustaka. Untuk mensirkulasikan bahan pustaka, umumnya perpustakaan 

menyelenggarakan kegiatan pelayanan sirkulasi. Pelayanan sirkulasi adalah  

pelayanan pemustaka yang berkaitan dengan peminjaman, pengembalian dan 

perpanjangan (peminjaman) bahan pustaka (Rahayuningsih, 2007:95). Pelayanan 

sirkulasi merupakan semua bentuk kegiatan pencatatan yang berkaitan dengan 

pemanfaatan dan penggunaan koleksi perpustakaan dengan tepat guna dan tepat 

waktu untuk kepentingan pemustaka. Kegiatan ini meliputi keanggotaan, 

peraturan, prosedur peminjaman dan pengembalian, jam buka, sistem 

peminjaman, sistem pencatatan maupun statistik pengunjung (Lasa, 1994:1).  

Pelayanan sirkulasi memegang peranan penting dalam menentukan citra 

perpustakaan. Hal tersebut sesuai dengan pernyataan Sulistyo-Basuki (1991:257) 

yang mengungkapkan bahwa pelayanan sirkulasi, khususnya meja sirkulasi, 

sering kali dianggap sebagai ujung tombak perpustakaan, karena pelayanan inilah 

yang pertama kali berhubungan dengan pemustaka serta paling sering digunakan 

oleh pemustaka, sehingga kinerja petugas pelayanan sirkulasi dapat berpengaruh 

terhadap citra perpustakaan. Menurut Rahayuningsih (2007:85) kegiatan 

pelayanan pemustaka merupakan tolok ukur keberhasilan perpustakaan. 

Perpustakaan akan dinilai baik secara keseluruhan oleh pemustaka jika mampu 
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memberikan pelayanan terbaik, dan dinilai buruk secara keseluruhan jika 

pelayanan yang diberikan buruk. Hal tersebut terjadi karena pelayanan ini 

berhubungan langsung dengan pemustaka, sehingga penilaian pemustaka akan 

muncul ketika pelayanan tersebut berlangsung. Dengan demikian, perpustakaan 

harus memberikan pelayanan sirkulasi yang berkualitas untuk menentukan citra 

baik perpustakaan. 

Berdasarkan beberapa pernyataan yang telah diuraikan di atas, maka dapat 

dipahami bahwa kualitas pelayanan sirkulasi merupakan tolok ukur keberhasilan 

perpustakaan, dan berpengaruh secara langsung terhadap citra perpustakaan. Guna 

memberikan pelayanan sirkulasi yang berkualitas, maka dibutuhkan pelayanan 

prima dalam kegiatan pelayanan sirkulasi tersebut. Sutarno (2004:71) menyatakan 

bahwa pelayanan prima adalah pelayanan yang diberikan dengan cepat, tepat, 

mudah, sederhana, murah, serta memuaskan. Sementara itu berkaitan dengan 

kepuasan pemustaka, Wijaya (2011:25) menyatakan bahwa kepuasan pemustaka 

merupakan hal yang penting karena kepuasan pemustaka memiliki hubungan 

dengan loyalitas pemustaka yang dapat berpengaruh terhadap masa depan 

perpustakaan.  

Berkanaan dengan kepuasan pemustaka dalam menentukan kualitas 

pelayanan sirkulasi perpustakaan, Parasuraman, dkk. dalam Tjoptono dan Chandra 

(2011:180) menyatakan terdapat dua faktor yang dapat mempengaruhi kualitas 

pelayanan, yaitu pelayanan yang diharapkan dan pelayanan yang dirasakan. 

Apabila kinerja pelayanan yang dirasakan sama dengan pelayanan yang 

diharapkan, maka kualitas layanan tersebut baik. Jika kinerja pelayanan yang 
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dirasakan melebihi yang diharapkan, maka kualitas pelayanan tersebut memiliki 

kualitas ideal. Jika pelayanan yang dirasakan lebih buruk atau lebih rendah dari 

pelayanan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan tersebut memiliki buruk.  

Seperti yang telah di ungkapkan di atas, keberhasilan perpustakaan dapat 

di ukur berdasarkan kualitas pelayanan sirkulasinya. Maka evaluasi kualitas 

pelayanan sirkulasi menjadi hal yang penting untuk dilakukan. Hal tersebut 

sejalan dengan pernyataan Fatmawati (2013:12) yang mengungkapkan bahwa 

evaluasi terhadap suatu pelayanan perpustakaan dapat memberikan gambaran 

serta masukan dalam memprediksi dan memperbaiki suatu pelayanan 

perpustakaan tersebut. Evaluasi dapat dilakukan melalui survei untuk mendapat 

data yang menjadi dasar pengukuran kualitas pelayanan dan sebagai langkah awal 

untuk pengembangan kebijakan perbaikan pelayanan.  

Mengevaluasi kualitas pelayanan sirkulasi berarti juga mengevaluasi 

kualitas atribut-atribut pelayanan sirkulasi tersebut. Karena pada hakikatnya 

kualitas pelayanan sirkulasi ditentukan oleh kinerja atribut-atribut yang 

menyusunnya. Dalam hal ini Parasuraman, dkk. dalam Tjiptono dan Chandra 

(2011:198) mengemukakan terdapat lima dimensi utama kualitas pelayanan 

(dimensi servqual) yang menentukan kualitas pelayanan yaitu reliabilitas 

(keandalan), daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik.  

Salah satu pelayanan sirkulasi yang dapat digunakan sebagai tolok ukur 

keberhasilan perpustakaan adalah pelayanan sirkulasi di Perpustakaan Umum 

Bantul. Kualitas pelayanan sirkulasi di Perpustakaan Umum Bantul menarik untuk 

diketahui karena Perpustakaan Umum Bantul adalah lembaga pelyananan publik 
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yang melayani kebutuhan informasi masyarakat Kabupaten Bantul. Perpustakaan 

Umum Bantul terletak di lokasi yang strategis yaitu berada pada jalan utama di 

Kabupaten Bantul, dan berdekatan dengan pusat-pusat keramaian seperti Masjid 

Agung Bantul, pusat-pusat pendidikan, kantor-kantor lembaga dan pemerintahan, 

tempat perbelanjaan dan pusat keramaian lainnya. Selain itu, Perpustakaan Umum 

Bantul juga memiliki 11.309 anggota untuk dilayani, dan berdasarkan rekam 

jejaknya sebagai perpustakaan umum, Perpustakaan Umum Bantul pernah 

memperoleh beberapa penghargaan dan prestasi yaitu: (1) Penghargaan “Citra 

Pelayanan Prima” dari presiden RI tahun 2004; (2) Juara ke-1 sebagai 

perpustakaan terbaik se-DIY tahun 2006; (3) Juara ke-1 sebagai perpustakaan 

terbaik se-DIY yang berbasis ICT tahun 2008 (www.perpustakaan.bantul.go.id). 

Adapun pelayanan sirkulasi di Perpustakaan Umum Bantul menerapkan 

sistem pelayanan sirkulasi terbuka, sehingga pemustaka dapat memilih dan 

mencari sendiri bahan pustaka untuk dipinjam. Ruang sirkulasi Perpustakaan 

Umum Bantul dilengkapi dengan berbagai fasilitas yang menunjang kegiatan 

pelayanan sirkulasi, diantaranya meja absensi dan fasilitas penelusuran informasi 

bahan pustaka (katalog elekronik), pendingin suhu ruangan, dan tentunya meja 

pelayanan sirkulasi yang memungkinkan pemustaka berinteraksi dengan petugas 

pelayanan sirkulasi dan dilayani secara langsung oleh petugas pelayanan 

sirkualasi, serta beberapa fasilitas pendukung lainnya yang berhubungan dengan 

terselenggaranya kegiatan pelayanan sirkulasi di Perpustakaan Umum Bantul. 

Berkaitan dengan kegiatan pelayanan sirkulasi di Perpustakaan Umum 

Bantul, terdapat fenomena yang menarik khususnya pada kegiatan pelayanan 
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peminjaman bahan pustaka. Untuk melakukan peminjaman bahan pustaka, 

peminjam cukup menunjukkan kartu anggota, setiap anggota akan memperoleh 

maksimal dua buah bahan pustaka untuk dipinjam. Peminjaman bahan pustaka di 

Perpustakaan Umum Bantul dapat dilakukan menggunakan kartu anggota 

seseorang oleh orang lainnya, yaitu cukup membawa dan menunjukkan kartu 

anggota yang digunakan untuk peminjaman. Dengan kemudahan proses 

peminjaman tersebut, memungkinkan pemustaka selaku peminjam menggunakan 

lebih dari satu kartu anggota untuk meminjam lebih banyak bahan pustaka yang 

dibutuhkannya. Bahkan kondisi peminjaman tersebut memungkinkan untuk 

terjadinya peminjaman bahan pustaka oleh seseorang yang bukan anggota 

Perpustakaan Umum Bantul dengan menggunakan kartu anggota yang dimiliki 

oleh pemustaka anggota perpustakaan. 

Berdasarkan beberapa fakta dan kondisi di atas, menarik untuk diketahui 

apakah pelayanan sirkulasi Perpustakaan Umum Bantul memiliki kualitas yang 

baik. Lalu seperti apa tingkat kepentingan kinerja atribut-atribut pelayanan 

sirkulasi tersebut dalam menentukan kualitas pelayanan sirkulasi tersebut. Untuk 

itu perlu dilakukan penelitian yang mendalam guna mengetahui kualitas 

pelayanan sirkulasi dan tingkat kepentingan atribut-atributnya. Untuk itu, dapat 

dilakukan penelitian dengan metode Servqual dan metode Kano. Metode Servqual 

bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan sirkulasi didasarkan pada skala 

multi-item yang dirancang untuk mengukur harapan dan persepsi pemustaka, serta 

gap diantara keduanya pada lima dimensi utama kualitas pelayanan (Tjiptono dan 

Chandra, 2011:231).  Adapun Metode Kano bertujuan untuk mengetahui tingkat 
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kepentingkan kinerja atribut-atribut pelayanan sirkulasi berdasarkan kategori 

seberapa baik kinerja atribut-atribut pelayanan sirkulasi tersebut dalam memenuhi 

kebutuhan pemustaka (Walden, 1993:4). 

Berdasarkan latar belakang dan permasalahan yang telah diungkapkan di 

atas, penulis melakukan penelitian secara mendalam terhadap kualitas pelayanan 

sirkulasi di Perpustakaan Umum Bantul. Untuk itu penulis mengangkat judul 

“Analisis Kualitas Pelayanan Sirkulasi Perpustakaan dengan Metode Servqual dan 

Metode Kano di Perpustakaan Umum Bantul”. 

 

1.2  Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang diuraikan diatas, terdapat 

beberapa rumusan masalah dalam penelitian ini, diantaranya: 

1. Bagaimanakah kualitas pelayanan sirkulasi di Perpustakaan Umum 

Bantul berdasarkan metode Servqual? 

2. Bagaimanakah tingkat kepentingan kinerja atribut-atribut pelayanan 

sirkulasi di Perpustakaan Umum Bantul berdasarkan metode Kano? 

 

1.3 Tujuan Penelitian  

 Tujuan dari penelitian yang dilakukan adalah sebagai berikut: 

1. Mengetahui dengan jelas kualitas pelayanan sirkulasi di Perpustakaan 

Umum Bantul berdasarkan metode Servqual. 

2. Mengetahui dengan jelas tingkat kepentingan atribut-atribut pelayanan 

sirkulasi di Perpustakaan Umum Bantul berdasarkan metode Kano. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian diharapkan dari penelitian ini diharapkan memiliki 

beberapa manfaat, yaitu: 

1. Manfaat teoritis 

Secara teoritis hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

kotribusi dalam perkembangan khasanah ilmu pengetahuan, khususnya 

sebagai literatur bidang ilmu perpustakaan tentang kualitas pelayanan 

sirkulasi perpustakaan. 

2. Manfaat praktis  

a. Hasil penelitian dapat digunakan pihak pengelola perpustakaan 

untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan sirkulasi di 

Perpustakaan Umum Bantul. 

b. Hasil penelitian dapat digunakan pihak pengelola perpustakaan 

mengevaluasi kinerja atribut-atribut pelayanan sirkulasi di 

Perpustakaan Umum Bantul. 

c. Hasil penelitian dapat digunakan pihak pengelola perpustakaan 

untuk mengetahui prioritas kinerja atribut-atribut pelayanan 

sirkulasi di Perpustakaan Umum Bantul. 

d. Hasil penelitian dapat digunakan menjadi rujukan atau dasar 

dalam menentukan kebijakan khususnya dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan sirkulasi di Perpustakaan Umum Bantul. 
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e. Hasil penelitian dapat digunakan sebagai rujukan bagi 

penelitian-penelitian berikutnya, khususnya di bidang ilmu 

perpustakaan. 

 

1.5 Sistematika Pembahasan 

Sistematika pembahasan dalam menyusun penelitian ini diuraikan sebagai 

berikut: 

Bab I pendahuluan. Pada bab ini berisi uraian latar belakang masalah yang 

mendasari penelitian, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan 

sitematika pembahasan. 

Bab II tinjauan pustaka dan landasan teori. Pada tinjauan pustaka diuraikan 

secara singkat hasil, metode, persamaan dan perbedaan penelitian sejenis yang 

pernah dilakukan sebelum dengan penelitian yang penulis lakukan. Landasan teori 

merupakan suatu konsep teoritis yang berisi teori-teori pokok yang digunakan 

dalam penelitian.  

Bab III metode penelitian. Pada bab ini berisi tentang metode penelitian 

yang digunakan, meliputi waktu dan tempat penelitian, subyek dan objek 

penelitian, populasi dan sampel beserta teknik pengambilan sampel, teknik 

pengumpulan data, instrumen penelitian, uji validitas dan reliabilitas, dan teknik 

analisis data.  

Bab IV pembahasan. Pada bab ini dilakukan pembahasan hasil penelitian 

meliputi gambaran umum Perpustakaan Umum Bantul, dan pembahasan hasil 

penelitian. 
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Bab V Penutup. Bab ini merupakan bab terakhir dalam penelitan ini, yang 

meliputi kesimpulan dari penelilitan yang dilakukan dan disertai saran-saran. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1  Kesimpulan 

Berdasarkan analisis dan pembahasan hasil penelitian dalam skripsi ini, 

dibuat simpulan penelitian sebagai berikut: 

1. Berdasarkan metode Servqual, kualitas pelayanan sirkulasi 

Perpustakaan Umum Bantul memiliki kualitas pelayanan yang buruk. 

2. Berdasarkan metode Kano, kepentingan seluruh atribut pelayanan 

sirkulasi Perpustakaan Umum Bantul termasuk kategori one 

dimensional, yang artinya memiliki tingkat prioritas kepentingan 

kinerja yang tinggi terhadap kualitas pelayanan sirkulasi. 

 

5.2  Saran 

Berdasarkan simpulan penelitian ini, maka perlu peningkatan kinerja 

seluruh atribut pelayanan sirkulasi guna meningkatkan kualitas pelayanan 

sirkulasi di Perpustakaan Umum Bantul. Untuk itu penulis menyarankan: 

1. Melakukan studi banding ke perpustakaan lainnya yang dapat 

digunakan sebagai rujukan perbaikan kinerja terkait bukti fisik, 

keandalan (reliabilitas), daya tanggap, jaminan, dan empati dalam 

kegiatan pelayanan sirkulasi di Perpustakaan Umum Bantul.  

2. Mengadakan dan/atau mengikuti pelatihan, seminar, dan workshop 

guna meningkatkan kualitas sumber daya manusia (SDM), khususnya 

bagian pelayanan sirkulasi Perpustakaan Umum Bantul.  
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